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Abstract الملخص

 

  دور إدارة الرعاية الطبية في إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية. تقييم
  . )دراسة ميدانية عن مستشفى طرابلس الجامعي في بلدية طرابلس الكبرى( 

Evaluating the role of the Medicare Department in establishing the 

dimensions of health services quality. 
( A field study on the Tripoli University Hospital in the Greater Tripoli 

Municipality.)  
  *1 عطيه عبدالواحد سالم الدكتور /

   .جامعة طرابلس –كلية ا�قتصاد والعلوم السياسية  1

 11/12/2020، تاريخ القبول:29/09/2020: مراجعة، تاريخ ال23/08/2020تاريخ التسليم: 

 
  

هذه الدراسة إلى معرفة واقع جودة الخدمات  تهدف    
الصحية في المستشفيات الطبية العاملة في بلدية 
طرابلس الكبرى من وجهة نظر مقدمي الخدمات 
الصحية، وكذلك التعرف على الدور الذي يقوم به مقدمي 
الخدمة في مجال إدارة الرعاية الطبية. وتوصلت الدراسة 

عاد جودة الخدمات أب عدم توفرإلى نتائج أهمها، 
وكذلك وجود صعوبات تحد من عمل مقدمي  ،الصحية

الخدمات الصحية والطبية في المستشفى قيد الدراسة. 
وقد توصلت الدراسة إلى توصيات، أهمها، ترسيخ الوعي 
الصحي لدى مقدمي الخدمات الصحية في المستشفى 
قيد الدراسة، حول مفهوم وأهداف وأبعاد جودة الخدمات 

  والرعاية الطبية.  الصحية
الكلمات المفتاحية : إدارة الرعاية الطبية ، الجودة ، 

الخدمة ، الخدمة الصحية ، الرعاية الصحية ، المستشفى   
  المرضى.

    JEL  : M1, I1, N3 اتتصنيف

  
  

 

This study aimed to know the reality of 

the quality of health services in medical 

hospitals operating in the Greater Tripoli 

Municipality from the point of view of 

health service providers, as well as to 

identify the role that service providers 

play in the field of medical care 

management. The study found results, the 

most important of which is the lack of 

quality health services dimensions, as well 

as the existence of difficulties that limit 

the work of health and medical service 

providers in the hospital under study.  

The study reached recommendations, the 

most important of which is to establish 

health awareness among health service 

providers in the hospital under study 

regarding the concept, objectives and 

dimensions of the quality of health 

services and medical care 
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  مقدمة: ال
مجتمعاتنا العربيـة فـي الوقـت الـراهن كثيـراً مـن التغيـرات فـي الإدارة وتبنـى المفـاهيم الإداريـة  تشهد    

الحديثة إذا ما أرادت تحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية. ومن هـذه التغيـرات ازديـاد المنافسـة العالميـة بـين 
مجـالات، وتعتبـر إدارة المؤسسات الإنتاجية، والتطـور التكنولـوجي المتسـارع فـي العـالم وفـي مختلـف ال

الجــودة الشــاملة مــن المفــاهيم الإداريــة الحديثــة التــي أصــبحت مؤسســات الإنتــاج تقــوم بالتأكيــد عليهــا 
ـــوفير منـــاخ مناســـب وتســـمح بتوظيـــف واســـتغلال قـــدرات  وتطبيـــق برامجهـــا كمـــا تســـاعد أيضـــاً علـــى ت

ا بعــد مؤسســات الخــدمات ومهــارات العــاملين فــي المؤسســة، وقــد امتــد تطبيــق هــذا المفهــوم ليشــمل فيمــ
ن الاهتمام بجودة الخدمات تكافئ أو قد تفوق الاهتمام بجودة السـلع فـي الكثيـر مـن بلـدان أ المختلفة.

العــالم  ولاســيما المتقدمــة منهــا، لكــن جــودة الخدمــة الصــحية قــد حظيــت باهتمــام أكبــر عــن غيرهــا مــن 
مـة عليـا علـى الأرض. وقـد تبلـور هـذا الخدمات نظراً لتعلق الأمر بصـحة وحيـاة الإنسـان الـذي هـو قي

الاهتمام بجودة الخدمة الصحية بقيام المهتمين بهذا المجال بتحديد أبعاد جودة الخدمة الصحية وهذه 
الأبعــاد تعــد بمثابــة مؤشــرات لقيــاس مســتوى جــودة الخدمــة الصــحية. ونظــراً لمحدوديــة الدراســات التــي 

عامـة وفـي بلديـة طـرابلس الكبـرى خاصـة، فقـد وجـدنا تناولت أبعـاد جـودة الخـدمات الصـحية فـي ليبيـا 
مـن المناســب دراســة إمكانيــة إقامــة وتحســين أبعــاد جــودة الخــدمات والرعايــة الصــحية فــي المستشــفيات 

  قيد البحث ببلدية طرابلس الكبرى.

  . لدراســـــةإشكالية ا
لمواصفات يؤدي طبيعة الخدمات الصحية تتطلب مواصفات محددة ودقيقة، وعدم الالتزام بهذه ا

إلى عواقب وخيمة خاصة أنها تؤثر على كافة القطاعات، وعدم الالتزام بجودة الخدمات الصحية 
المطلوبة يؤدي إلى زيادة التكاليف والخسائر خاصة بصحة الإنسان. لذلك تأتي هذه الدراسة للوقوف 

قياس أبعاد جودة عل واقع جودة الخدمات الصحية في المنظمات الصحية قيد البحث. منة خلال 
الخدمة الصحية. تعد أبعاد جودة الخدمات الصحية من الأبعاد الأساسية لتحقيق أهداف المنظمات 
الصحية والعلاجية، والتي منها، تحسين جودة الخدمات الصحية وجعلها أكثر استجابة لاحتياجات 

كبير من قبل الكتاب  أفراد المجتمع. ولما كان موضوع أبعاد جودة الخدمة الصحية يحظى باهتمام
جال إدارة المستشفيات لكونه يتعلق بحياة الإنسان من جهة، ونظراً لمحدودية الدراسات التي مفي 

تناولت هذا الموضوع في ليبيا بشكل عام وفي بلدية طرابلس الكبرى خاصة من جهة ثانية، فقد 
من بلدية طرابلس الكبرى. في  الطبيةالمستشفيات أحد وجدنا من المناسب تناول هذا الموضوع في 

  هذا المنطلق فإنه يمكن تحديد إشكالية الدراسة في التساؤل الرئيس التالي :
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  ما هو واقع جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الطبية العاملة في بلدية طرابلس   ����
 من وجهة نظر مقدمي الخدمات والرعاية الصحية.؟  الكبرى

  .دراســــةتساؤلات ال      
  الأتيــــــة :  إشكالية الدراسة من خلال التساؤلات على الإجابة سيتم إطار موضوع هذه الدراسة في�

  هل تتوفر أبعاد جودة الخدمات الصحية في المستشفى قيد الدراسة.؟ .1
ما مدى رضا المستفيدين ( المرضى ) عن دور مقدمي الخدمة ودقة انجازهم للخدمات  .2

 .؟ الصحية في المستشفى قيد الدراسة
 ما هي الصعوبات التي تعيق عمل مقدمي الخدمة والكوادر الطبية في المجال الصحي.؟ .3

  . دراســــةالأهمية       
  تبرز اهمية هذه الدراسة في الاتي : 

دراسة وتحليل واقع المنظمات الصحية ومدى قدرتها على مواجهة الازمات والتحديات الراهنة  .1
 والمتجددة. 

الوعي لدى القادة والإداريين والعاملين في القطاع الصحي حول ابعاد المساهمة في زيادة  .2
جودة الخدمات الصحية وأهميتها للمنظمات الصحية، وأهميتها بالنسبة لكيفية التعامل مع 
تطوير وتنمية المورد البشري في مثل هذه المنظمات، باعتبار جودة الخدمات الصحية أداة 

يرات التي تواجه هذه المنظمات وموظفيها وقادتها مهمة في مواجهة التحديات والمتغ
 ومديريها.

المساهمة في خدمة المجتمع المحلي من خلال الاهتمام بمنشآت الرعاية الصحية  .3
والاجتماعية وأدوات تنميتها وتطويرها، فالمؤسسات في الدول النامية وخاصة البلدان العربية 

ية للمجتمع في كافة المجالات الخدمية، ومنها ليبيا تسعى لتحقيق أهداف تنموية وإصلاح
 ليواكب التغير العالمي.

  .دراســــةالداف ــأه       
  تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية :    

التعرف على الدور الفعلي الذي يقوم به مقدمي الخدمة والكادر الطبي في مجال الخدمات  .1
  الصحية.

 الصحية في المستشفى الطبي قيد الدراسة.تقييم وتشخيص أبعاد جودة الخدمات  .2
 تحديد المستشفى الأكثر استجابة لأبعاد جودة الخدمات الصحية من أجل إقامتها. .3
 التعرف على المعوقات التي تواجه المستشفيات بشكل عام أثناء تقديم الخدمات الصحية. .4
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د من الصعوبات التعريف بمفاهيم إدارة الرعاية الصحية والوصول إلى أهم المقترحات للح .5
 التي تواجه الأخصائيين في الرعاية والخدمات الصحية.

   : الصحية الرعايةمفهوم 
الرعاية الصحية هي ذلك المستوى من نظام الخدمة الصحية الذي يقدم مدخلاً إلى النظام لكافة      

الاحتياجات الجديدة والمشاكل، ويقدم الرعاية المركزة عل الفرد ( وليس على  المرضى ) طوال 
ل مع ويتكاموينسق الوقت، ويقدم للجميع ولكن للحالات غير المعتادة أو غير العادية بشكل كبير، 

أيضاً الرعاية الصحية الأولية، هي جزءاً مكملاً من الرعاية المقدمة في كل مكان بواسطة الآخرين. 
كل من نظام الصحة بالدولة والذي هو الوظيفة الرئيسية، والبؤرة الرئيسية للتنمية الاجتماعية 

ة الأساسية وتقدم والاقتصادية الشاملة للمجتمع. إن الرعاية الصحية الأولية تعالج مشاكل الصح
  )��223-221م،�ص�2009(�وولش،�وسميث،�خدمات وقائية وعلاجية. 

  :��مفهوم الخدمة     

عرّفت في هذا الإطار و . ورغبته الخدمة تعني مجموعة من المنافع التي تقدم لكل فرد استناداً لطلبه
ومكان محدد  نها " كل نشاط يخلق قيمة ويعطى إضافة إيجابية للعميل في وقتأالخدمة على 

فها ) فقد عرّ   Kotler( أما ،)��14-13،�ص�2014(�دريدي�،� " ويحدث تغيير إيجابي مرغوب لهذا العميل.
نها " أي نشاط أو فائدة يمكن لأحد الأطراف أن يقدمها لطرف أخر، وهي أساساً غير ملموسة أعلى 

، كما )�9،�ص�2018(�الجدي�،�يرتبط إنتاجها أو لا يرتبط بمنتج مادي."  ولا تؤدي إلى شئ ملموس. وقد
تعرف الخدمة على انها " نشاط يؤدي أو يقدم لإشباع حاجة معينة لطالب الخدمة، سواء أديت أو 
قدمت مقابل مبلغ معين مثل خدمات المصارف المالية والفنادق أو قدمت مجاناً مثل خدمات 

         )�9،�ص�2016(�عي#ن�،� ."الصحة الحكوميةمؤسسات التعليم ومراكز 
  نظام خدمة الصحة وكيفية تقديمها :

و مجموع المنافع التي تقدم للمستفيد التي يتلقاها عند حصوله الخدمة الصحية تعّرف بأنها " المنفعة أ
على الخدمة والتي تحقق له حالة مكتملة من السلامة الجسمانية والعقلية والاجتماعية وليس فقط 

من ن خدمات الرعاية الصحية تقدم غالباً أ ،)�333،�ص�2014بو�حديد�،�و �(�يحياوي،علاج الأمراض والعلل." 
خلال مراكز ومستشفيات طبية، وهي تتكون من ثلاثة مراحل فرعية ولكنها متداخلة بشكل كبير 

و المحلية يمكن أومتزايد، إن شروط خدمات الرعاية الصحية داخل نظام الرعاية الصحية الوطنية 
عاية لأشكال الأنظمة الفرعية الثلاثة. ( الرعاية الأولية، الر  تصنيفها من خلال التصنيف الرئيسي

  ). 1موضح بالشكل رقم (  الثانوية ، الرعاية الثالثة )، كما هو
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  ) يوضح مستويات خدمة الرعاية الصحية داخل نظام الرعاية الصحية. 1الشكل رقم (   
   

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

����  

  

�عن��ا-صدر
ً
  )��.2009سميث،�و وولش�،�(�:�نق#

حددت تعريفاً للرعاية الأولية : " أول خطوة لاتصال الأفراد، �)WHO ( �الصحة العالميةمنظمة 
العائلة، المجتمع بنظام الصحة الوطنية وتقديم الرعاية الطبية لهم في أقرب مكان لمعيشتهم وعملهم 

   .)�124م،�ص�2009سميث،�و (�وولش،�وتحديد أول عنصر من عملية الرعاية الصحية المستمرة. " 

ن الرعاية الصحية الأولية يتم تقديمها من خلال المتخصصين في الصحة متضمنا ذلك أطباء إ
العائلة، وأطباء الاسنان والصيادلة وصناع الأدوات البصرية والتمريض وأخصائي العلاج الطبيعي. 

المتخصصون يقدمون الخدمة الصحية من خلال تواجدهم قرب إقامة المستفيدين، وفي  وهؤلاء
أما خدمات الرعاية الثانوية، تقدم في المستشفيات بصورة اعتيادية  متناول جميع فئات أفراد المجتمع.

قديم في الدول الأثر تقدماً على الرغم من أن ذلك بدأ الآن في التغير، فهناك مرونة أكبر في مكان ت
علاج مرحلي للمشاكل " البعض منها. وعلى أية حال فإن الرعاية الثانوية يمكن وصفها على أنها 

أما مستوى خدمات الرعاية  الصحية، وينظر إليها عموماً على أنها استشفائية وعلاجية في طبيعتها."
من الصحية الثالثة، تتطلب رعاية أكثر تخصصية، يتم تقديمها من خلال قاعدة عريضة 

المتخصصين والاستشاريين ذوي الخبرة والمهارات العالية، والتي لا يمكن أن تعطى من خلال 
مقدمي الرعاية الصحية الأولية والثانوية، وهذه الخدمات غالباً تقدم في المراكز والمستشفيات الكبيرة 

  )��126-124م،�ص�2009،��سميثو ،��(�وولش�التي تخدم كثافة سكانية أكبر من الإقليم.

  :�مفهوم الجودة

 نظام�الرعاية�الصحية

 الرعاية الأولية
 ممرضو�ا-جتمع

 أطباء�=سنان

 الصيادلة

 متخصصو�البصريات
Jيالطبي�أخصائيو�الع#ج  

 الرعاية الثانوية
 ا-ستشفيات

 ا-ر�PQRا-زمنون 

 جراحة�اليوم�الواحد
Tنعيادات�ا-ر�PQRا-زمن  

 الرعاية الثالثة
 وحدات�متخصصة

 ا-ر�PQRا-زمنون 

 ا-ر�PQRالزائرون
 خدمات�التأهيل
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ـــز والاســـتمرارية فـــي المؤسســـات ســـواء كانـــت       الجـــودة مـــن الاســـتراتيجيات المهمـــة، لتحقيـــق التمي
  انتاجية أو خدمية، ولمعرفة المقصود بالجودة نتطرق للتعريفات التالية :

مـن وجهـة نظـر الزبـون علـى انهـا مرتبطـة بإرضـائه وتلبيـة حاجاتـه، وهـي نتيجـة  الجـودةيمكن تعريف 
مقارنــة بــين مســتوى مــا يتوقعــه مــن الخدمــة أو الســلعة التــي يتلقاهــا بــين مســتوى الخدمــة التــي تلقاهــا 
بالفعــل. فــإذا كــان مســتوى الخدمــة المقدمــة مســاوياً لمســتوى الخدمــة المتوقعــة أو اكثــر منهــا فــإن تلــك 

" إنتـاج المنظمـة لسـلعة أو تقـديم خدمـة بمسـتوى نهـا أ تتمتع بالجودة المطلوبـة. كمـا تعّـرف بالخدمة لا
عالي من الجودة والتميز تكون قـادرة مـن خلالهـا علـى الوفـاء باحتياجـات ورغبـات عملائهـا، وبالشـكل 

ـــديهم."  ـــق الرضـــا ل ـــل ، )�11م�،�ص�2018،�أوشـــن(�الـــذي يتفـــق مـــع توقعـــاتهم وتحقي وتعـــرف الجـــودة مـــن قب
" الدرجـــة التــــي تشــــبع فيهــــا الحاجــــات والتوقعــــات  ) بأنهــــا ISOالمنظمـــة الدوليــــة للتوحيــــد القياســــي ( 

الظاهريــة والضــمنية للمســتهلك مــن خــلال جملــة الخصــائص الرئيســية المحــددة مســبقاً." أمــا الجمعيــة 
مزايــا وخصــائص المنــتج أو الامريكيــة لضــبط الجــودة فقــد عرّفــت الجــودة علــى انهــا " مجموعــة مــن ال

  )�8،�ص�2017(�بن�سعيد،�وامشZTي� الخدمة القادرة على تلبية حاجات المستهلكين."

  مفهوم جودة الخدمة الصحية. 
يعتبر مفهوم جودة الخدمات الصحية من أهم العوامل وأكثرها حيوية في المؤسسات الطبية      

ز التنافسية وتفوقها على المدى الطويل. وقد والصحية، حيث يساعدها على تحقيق الاستقرار وتعزي
تعددت التعاريف المتعلقة بمفهوم جودة الخدمات الصحية فليس هناك اتفاق عام بين المهتمين بهذا 

فقد  الموضوع على تعريف موحد ومقبول، إذ ينظر كل منهم إلى هذا المفهوم من زاوية معينة.
بانها كل ما يتعلق بشؤون المريض والالتزام بجودة الخدمة  عّرفت الجودة في الخدمات الصحية "

المقدمة له عن طريق البحث المستمر واختيار أفضل الطرق لإشباع حاجاتهم ورغبتهم." كذلك 
(�دره�،�وأخرون،�معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة الصحية مع توقعات المرضى." عرّفت بأنها "

عني تلك الجودة التي تشمل على البُعد ت مفهوم جودة الخدمةبأن  عتيق )كما يؤكد ( . )�359،�ص�2018
الإجرائي والبُعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية. كما تعني جودة 

سواء كانت التي يتوقعها العملاء أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الخدمات المقدمة 
الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضاه. أي هي مدى تطابق توقعات المستفيدين مع الخدمة المقدمة 

�عتيقفعلاً من قبل مقدم الخدمة. )�� �ص�2012،  تطبيق" أيضاً جودة الخدمة الصحية هي  ،)�70،
ئية التي تقدمها نظم الرعاية الصحية والمؤسسات التابعة لها لجميع افراد المجتمع الإجراءات الوقا

عامة بهدف رفع المستوى الصحي للمجتمع والحيلولة دون حدوث الأمراض وانتشارها والعمل دائماً 
   .�)�19م�،�ص2015(�القنطي�،� على ترقية الصحة العامة والحفاظ عليها."
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مجموعة من السياسات والإجراءات المصممة التي تهدف إلى تقديم جودة الخدمة الصحية تمثل 
خدمات الرعاية الصحية للمستفيدين منها، على نحو موضوعي، يسهم في تقديم الفرص لتحسين 
رعاية المرضى وحل المشكلات العارضة بطرق علمية وذلك عن طريق العاملين في المستشفيات 

راتهم وخبراتهم وتقنيات الرعاية الصحية المتاحة لهم وبما الطبية أو الصحية والذين يستخدمون مها
�2018،��وابرة(�الج. يضمن تحقيق أفضل النتائج في الوقت المناسب والمكان المناسب وبأقل كلفة ممكنة

 )��10-�8،�ص
وفي ضوء ما تقدم يمكن القول بأن برامج جودة الخدمة الصحية يجب أن تتميز بتوفير أليه للتأكد 

توى جودة الخدمة الصحية التي تقدم للمرضى يطابق ما سبق تحديده من معايير وأن تلك من أن مس
  البرامج قد صممت لحماية المستفيد وتحسين مستوى الرعاية التي توفرها المنظمة الصحية. 

  أهداف جودة الخدمة الصحية.
 : تكمن في الآتي أهداف جودة الخدمات الصحية  .1

 للمستفيدين. ضمان الصحة النفسية والبدنية .2
تقديم خدمات صحية بجودة مميزة من شأنها تحقيق رضى المستفيد وزيادة ثقته للمؤسسة  .3

 )�20،�ص�2018(�الجدي�،� طبية التي يتردد عليها.ال
 المستفيدين.و مقدم الخدمات الصحية تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين  .4
  ورضاه. ثقة المستفيدلمؤشر  الصحية التحسين في جودة الخدمات .5
تحقيق مستويات إنتاجية أفضل، أذ يعد الوصول إلى المستوى المطلوب من الرعاية الصحية  .6

 )�19،�ص�2010(�الطويل،�وأخرون،�.المقدمة إلى المستفيدين الهدف الأساس من تطبيق الجودة

    بعاد جودة الخدمة الصحية.أ
�سـتجابة�،�و�عتماديـة�،�والضـمان�(��أتفق عدد من الكتاب على أن أبعاد  جودة الخدمات الصحية هي

ونظـــراً  لتصـــنيف خصـــائص جـــودة الخـــدمات الصـــحية أو احتـــواء الابعـــاد �)،�،�وا�لموســـية�،�والتعـــاطف
  أعلاه على جميع خصائص جودة الخدمات الصحية فقد اعتمدنا هذه الابعاد في بحثنا. 

  بعُد الاستجابة. .1

ـــــى طلبـــــات المســـــتفيدين  أن     الاســـــتجابة تعنـــــي قـــــدرة مقـــــدم الخدمـــــة وســـــرعة اســـــتجابته بـــــالرد عل
بمسـاعدة الزبـون وتقـديم الخدمـة السـريعة. أن الاسـتجابة  ىتعكس الرغبـة أو الرضـ فهيواستفساراتهم. 

فــي مجــال الخــدمات الصــحية تعنــي مــدى قــدرة ورغبــة واســتعداد مقــدم الخدمــة بشــكل دائــم فــي تقــديم 
المســــاعدة أن الاســــتجابة فـــي الخدمـــة الصـــحية تشـــير الـــى �لمســـتفيدين عنـــد احتيـــاجهم لهـــا.الخدمـــة ل

بغـــض النظـــر عـــن أصـــلهم، وحـــالتهم، )  المرضـــىالمســـتفيدين ( جميـــع الحقيقيـــة فـــي تقـــديم الخدمـــة ل
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بــأن الاسـتجابة فــي مجــال الخدمــة الصــحية  ) بوديــة( وأكــد ، )�203،ص�2014(�محمــود�،�وأسـعد�،��.وخلفيـتهم
  )�171،�ص�2017،��بودية(�الرغبة في مساعدة الزبون وتقديم خدمة فورية.تعني 

فالاســتجابة تعنــي مــدى قيــام العــاملين علــى تقــديم الخدمــة بالتفاعــل ســريعاً مــع مــا هــو غيــر متوقــع أو �
  )�38ص،��2008الطائي،�وقدارة،��(�خاص لدى المستفيد.

مجال جودة الخدمات الصحية يشير الى أن عد الاستجابة في وفي ضوء ما تقدم يمكن القول بأن بُ 
من  العاملين في المنظمة الصحية قادرين على الاستجابة السريعة لتقديم المساعدة للمستفيدين.

المستفيدين من المرضى وغيرهم، السريع على جميع استفسارات  لردخدمات المنظمة الصحية وا
  احتياجهم لها.وكذلك سرعة انجاز وتقديم الخدمات الصحية لهم عند 

  الاعتمادية. بعُد  .2
لى أداء الخدمة الصحية التي وعد بها بشكل عالخدمة الصحية  يالاعتمادية تعني قدرة مقدم    

يمكن الاعتماد عليها، فضلاً عن تقديمها بدرجة عالية من الدقة والصحة. كذلك تشير الاعتمادية 
الى قدرة مقدم الخدمة على الإيفاء والالتزام بتقديم الخدمة بدقة وثبات. وتعني أيضاً القدرة على 

  )�42،ص�2016،��عي#ن(��قيق يعتمد عليه.إنجاز أو أداء الخدمة الموعودة بشكل د
الوظيفة المطلوبة  داءأعلى مقدمي الخدمات الصحية أن الاعتمادية في الخدمة الصحية تعني قدرة 

  )�203،ص�2014(�محمود�،�وأسعد�،�.�منه بنجاح في ظروف الاستعمال العادية ولمدة محددة

وفي ضوء ما تقدم نرى بأن بعُد الاعتمادية في مجال الخدمة الصحية يشير الى قدرة المنظمة 
في الوقت المحدد وبموثوقية ودقة للمستفيدين منها الصحية على تقديم وأداء الخدمات الصحية 

  .عاليةوجودة 

  ( الأمان ) بعُد الضمان. .3
في مجال الخدمة الصحية ناتج عن ثقة المرضى بالأطباء وكادر المستشفى، والثقة  الأمانأن     

يقصد بها �ويمكن القول بأن الأمان والثقة كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية بمؤهلاتهم ومقدرتهم.
السمات التي يتسم بها العاملون من معرفة وقدرة وثقة في تقديم الخدمة، ومن معايير تقييم جودة 

مة الصحية بموجب هذا البعُد، سمعة ومكانة المستشفى عالية، والمعرفة والمهارة المتميزة الخد
  )�203،ص�2014(�محمود�،�وأسعد�،��للأطباء والكادر التمريضي، والصفات الشخصية للعاملين.

  بعُد الملموسية.� .4
المادية المتاحة لدى المنظمة الصحية متمثلة في الملموسية تشير الى مظهر التسهيلات     

ة يالمعدات المادية والبشرية ومواد. أن الجوانب المتعلقة بملموسية الخدمة هي المباني وتقن
الاتصال، والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، والمظهر الخارجي للعاملين، ووسائل المعلومات 
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من قبل المستفيد  الخدمةكثير من الأحيان قد يتم تقييم ففي  والترتيبات الداخلية للمنظمة الصحية
  )�904،ص�2015،��عبدالقادر (��.بالاعتماد على الخصائص الشكلية أو الأساسية المرافقة للخدمة

تأسيساً على ما تقدم نرى بأن بعُد الملموسية يشير الى التسهيلات المادية والتي تزيد من إقبال 
الخدمة الصحية، وتشمل الشكل الخارجي للمبنى ووسائل الراحة  المستفيدين وعودتهم لنفس مقدم

والترفيه مثل البرامج الطبية التثقيفية باستخدام أجهزة العرض والوسائل التعليمية والكتب، وكذلك 
مظهر المرافق الصحية ونظافتها، ونمط التقنية المستخدمة وحداثة المعدات والاجهزة والادوات 

رية والاشعة والتمريضية وغيرها. ونظافة العاملين وهندامهم اللائق ومظهر الصحية الطبية والمختب
  الاثاث والديكور وجاذبية المستشفى والتصميم والتنظيم الداخلي لها.

  بعُد التعاطف. ( الجوانب الوجدانية )  .5
التي تقدمه المنظمة الصحية إلى الإنسانية إن التعاطف يشير الى الانتباه والرعاية الشخصية      

بالمستفيد ورعايته، والاهتمام بمشاكله العناية الشخصية درجة الانتباه و التعاطف يثير كذلك و زبائنها. 
كما يقصد ، )�904،ص�2015،��عبدالقادر (��.والعمل على إيجاد حلول لها بطرق إنسانية راقية وبكل ممنونية

وضع مصلحة المستفيدين في مقدمة اهتمامات العاملين والإدارة، وتوفير العناية  ،التعاطفب
الشخصية لكل منهم، والشعور بالتعاطف مع طالب الخدمة عند تعرضه لمشكلة ما، واحترام عادات 

  )�18،ص��2010وأخرون�،�،الطويل(��.وتقاليد المستفيدين

مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديد وتفهم عد التعاطف يشير إلى وفي ضوء ما تقدم يمكن القول أن بُ 
. ويقصد به وجود الثقة والاحترام واللباقة احتياجات العملاء وتزويدهم بالرعاية والعناية اللازمة

  �.واللطف والكياسة والسرية والتفهم والإصغاء والتواصل بين مقدمي الخدمة الصحية والمستفيدين منها
  الجودة : مقاييسمؤشرات و 

حتى تقوم المؤسسة الخدمية بتقديم خدمة قد تتلاءم مع توقعات جمهور المستفيدين وتلبي حاجاتهم، 
فعلى المؤسسة أن تتعرف على المقاييس والمؤشرات التي يعتمد عليها المستفيد في الحكم على جودة 

جودة الخدمة كما هي وتعتبر أهم المقاييس التي يعتمد عليها في تفسير  الخدمة المقدمة لهم.
  موضحة بالجدول التالي :
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  ) 1الجـدول رقم ( 
  �.يبين مقاييس ومؤشرات جودة الخدمة 

  الخدمة نمضمو  رـــــالمؤشالمقياس / 

  لاستجابةا
 السرعة�+ي�تقديم�الخدمة�ا�طلوبة. •

 �ستجابة�الفورية�لحاجات�ا�ستفيد. •

  .الرد�الفوري�ع8ى��ستفسارات�والشكاوي  •

  الاعتمادية
 الوفاء�بتقديم�الخدمة�+ي�ا�واعيد�ا�حددة. •

 تقديم�الخدمة�بشكل�صحيح. •

  معلومات�دقيقة�وصحيحة. •

  الضمان ( الأمان )
 الشعور�باDمان�+ي�التعامل�مع�مقدم�الخدمة. •

  الثقة�بمقدمي�الخدمة. •

  الملموسية
 للمؤسسة.وا�ظهر�الخارج�التصميم�الداخ8ي� •

 حداثة��جهزة�وا�عدات. •

  ا�ظهر�الRئق��قدمي�الخدمة. •

  ( الجوانب الوجدانية )التعاطف 

 تح8ي�مقدمي�الخدمة�باUداب�وحسن�الخلق. •

 فهم�ومعرفة�احتياجات�ا�ستفيد�من�الخدمة. •

 اللطف�+ي�التعامل�مع�ا�ستفيد�من�الخدمة. •

  �وضع�مصلحة�ا�ستفيد�+ي�مقدمة�اهتمامات�Vدارة�العليا. •

�عن��ا-صدر:����������
ً
  ��).�2014الشعراوي�،�وأخرون��(�(�نق#

    الـدراســــة الميـدانيـة.

          .وتحليل البياناتالإجراءات المنهجية 

  .دراسةمنهجية ال��������
حيث  تساؤلاتها عن والإجابة الدراسة أهداف لتحقيق الوصفي التحليلي المنهج الباحث استخدم    

 ويعبر وصفاً دقيقاً  بوصفها يهتم كما بالواقع، فعلاً  توجد كما الظاهرة دراسة على المنهج هذا يعتمد
 أما خصائصها، الظاهرة ويوصف الكيفي التعبير يصف بحيث كمياً، تعبيراً  أو كيفياً  تعبيراً  عنها

 مع ارتباطها ودرجات حجمها أو هذه الظاهرة مقدار يوضح بحيث رقمياً  وصفاً  فيعطي الكمي التعبير
 إلى ذلك يتعدى بل فقط الظاهرة وصف عند المنهج الوصفي يتوقف ولا الأخرى، المختلفة الظواهر
   بقيامها. والتنبؤ الظاهرة في تؤثر التي بين المتغيرات العلاقات على التعرف

  .أساليب جمع البيانات والمعلومات      



www.manaraa.com

المد. عطيه س           تقييم دور إدارة الرعاية الطبية في إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية.         

 38 2021مارس  - 01، العدد 08المجلد   مجلة الدراسات المالية، المحاسبية وا'دارية  

الجانب النظري، فضلاً عن أعتمد الباحث في جمع البيانات والمعلومات التي ساعدته في كتابة     
  الجانب الميداني والوصول الى نتائج واستنتاجات البحث على الأساليب الآتية :

الاستعانة بالعديد من المصادر العربية والأجنبية التي لها علاقة بموضوع البحث لتغطية  .1
 الجانب النظري، فضلاً عن  دعم الجانب الميداني بها. 

ة رئيسة للحصول على البيانات االباحث على استمارة الاستبيان كأداستمارة الاستبانة : أعتمد  .2
والمعلومات المتعلقة بالجانب الميداني للدراسة. وقد تم إعداد العبارات المتعلقة بمتغيرات أبعاد 

 جودة الخدمات الصحية على أراء ودراسات بعض الكتاب.

  .مجتمع وعينة الدراســـة      
  . مجتمع الدراسة. 1

فترة  خلالالمتواجدين  الأخصائيين في المجال الصحي، والمرضى جميع من الدراسة مجتمع يتكون
 ) 360( وقد بلغ حجم المجتمع  ،داخل مستشفى طرابلس الجامعي في مدينة طرابلسالدراسة،  إجراء

وهو مستشفى مستشفى واحد فقط.  ونظراً لضخامة حجم المجتمع، فقد اقتصر الباحث على�شخص.
  : جامعي، ويرجع سبب اختيار الباحث لهذا المستشفى، لاعتبارات عدة منهاطرابلس ال

 يقدم خدماته الصحية إلى كافة أفراد المجتمع . ••••
 يعد هذا المستشفى من المنشآت الصحية الحكومية الكبيرة نسبياً في مدينة طرابلس. ••••
 شمولية التخصصات والخدمات الطبية المقدمة في ذلك المستشفى. ••••
 .كبير من الاخصائيين في المجال الطبي، وكذلك عدد المترددين من المرضى لعدداحتوائه  ••••
 مجهز بالأجهزة والمعدات والتقنيات الحديثة نسبياً في مجال الخدمات والرعاية الصحية. ••••
 توفر الكادر الصحي والمهني المتمتع بخبرة ومهارة إلى حد ما، جيدة. ••••
  دراســـة.ال عينة
المســـتهدف فـــي هـــذه الدراســـة، فقـــد اختـــار الباحـــث جـــزء مـــن المجتمـــع  نظـــراً لكبـــر حجـــم المجتمـــع    

الأصــلي لأجــراء الدراســة. وتتكــون عينــة الدراســة مــن الأخصــائيين ومقــدمي الخدمــة الصــحية المشــار 
إليهما في مجتمع الدراسة، وقد أعتمد على سـحب عينـة عمديـة. وهـذه العينـة تتكـون مـن الاخصـائيين 

  دمة الصحية بمستشفى طرابلس الجامعي.في المجال الصحي ومقدمي الخ
مفردة وهي عينـة �) 180( �وباستخدام اساليب إحصائية نجد أن حجم عينة الدراسة تتكون من

��وتم توزيععشوائية بسيطة.  )180�� أستبانه على أفـراد العينـة بمعرفة الباحث، هـذا وقد تم ترجيع )
أستبانه، لعـدم صلاحيتها )��5(�أستبانه، وبعد الفرز والمراجعة تم استبعاد عدد )���150(واستلام عدد 

  �.%�93.55أستبانه بنسبة)��145(��للتفـريغ، وبالتالي يبلغ عـدد استمارات الاستبانة المقبـولة للتحليل
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   أساليب المعالجة الإحصائية
  بيانات.الجمع  أداة تطبيق إجراءاتو 

 المناسبة الأساليب الإحصائية من العديد استخدام تم فقد تجميعها، تم التي البيانات لتحليل    
        المقياس الخماسي خلايا طول ولتحديد ( SPSS ). الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزم باستخدام

ثم �، ) 4=  1 - 5  (الدراسة، تم حساب المدى محاور في ( الحدود الدنيا والعليا ) المستخدم
) بعد  0.80=  4/5على عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح، أي (  تقسيمه

ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وهي ( الواحد الصحيح ) وذلك لتحديد الحد 
  : يأتي  كما الخلايا طول أصبح الأعلى لهذه الخلية. وهكذا

 باختلاف عبارة كل نحو ) راضي إطلاقاً  غير /موافق إطلاقاً  يمثل ( غير 1.80 إلى 1 من •
 .قياسه المراد المحور

 المحور باختلاف عبارة كل غير  راضي ) نحو  /غير موافق( يمثل   2.60 إلى 1.81 من •
 .قياسه المراد

 باختلاف عبارة كل نحو متوسطة ) بدرجة راضي  /يمثل ( لا أعرف 3.40إلى  2.61 من  •
  .قياسه المراد المحور

 عبارة باختلاف كل ) نحو راضي بدرجة قليلة / يمثل ( موافق  4.20إلى 3.41 من  •
 .قياسه المراد المحور

 عبارة كل نحو )  كبيرة بدرجة يمثل ( موافق بشدة / راضي   5.0إلى   4.21من  •
  قياسه. المراد المحور باختلاف

ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بأعداد وتصميم صحيفة استبانة لجمع البيانات الميدانية من 
عينة الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسة بعد أن راجع الباحث أغلب الأدبيات الفكرية المتعلقة بمفهوم 

ق أغراض الدراسة تم تطوير أداة لتحقيأبعاد جودة الخدمات الصحية والدراسات السابقة والمشابهة. 
من المراجعة النظرية، المتعلق بأبعاد جودة الخدمات الصحية، والدراسات ذات الصلة والمشابهة، 

الخماسي، وقد تم  ) Likert Scale( وأعتمد الباحث في تطوير أداة البحث على مقياس ليكرت 
  تحديد أوزان فقراتها علي النحو الآتي :

  )  2الجدول رقم ( 
  (�*�)فقرات أداة البحث.  يبيّن أوزان 

غير موافق   غير موافق  لا أعرف  موافق  موافق بشدة  درجة الموافقة
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راضي بدرجة   درجة الرضى
  كبيرة

راضي بدرجة 
  قليلة

راضي بدرجة 
  متوسطة

  أطلاقاً   غير راضي
غير راضي 

  إطلاقاً 

�3.41 من    �5.0إfى� 4.21من  طول الخلية

  � 4.20إfى
 إfى 1.81 من   3.40إfى� 2.61 من

2.6   
  �1.80 إfى�1

  %20  %40  %60  %80  %100  الوزن المئوي

  الجدول من إعداد الباحث. (�*�)�����

  .عرض وتحليل بيانات الدراسة ومناقشة نتائجها

  ة.ــالدراس عينة أفراد وصف                                
لأفراد  والوظيفية الشخصية بالخصائص المتعلقة المستقلة المتغيرات من عدد على الدراسة هذه تقوم
 هذه ضوء وفي  الخدمة ، المؤهل العلمي.)، مدة العمر ،  الجنس ،  في ( نوع متمثلة الدراسة عينة

  :التالي  النحو على الدراسة عينة أفراد خصائص تحديد يمكن المتغيرات

  

  .الجنس متغZT وفق الدراسة عينة أفراد توزيع�)�3(�  رقم جدول 

  النسبة ( % )  التكرار  نوع الجنس

  %69.66  101  ذكر

  %30.34  44  أنثى

  % 100  145  المجمــوع

 من إجمالي�% 69.66 نسبته ما يمثلون العينة أفراد من�) 101( � أن ) 3( �رقم الجدول من يتضح
 �نسبته يمثلون ما منهم� )44بينما (  العينة، أفراد من الأكثر الفئة وهم ذكور الدراسة عينة أفراد

  .إناث العينة أفراد إجمالي من 30.34%

  عمر.ال متغZT وفق الدراسة عينة أفراد توزيع�)�4(�  رقم جدول 

  النسبة ( % )  التكرار  العمر
  %22.76  33  سنة�35أقل�من�

  %35.86  52  سنة�45إfى�أقل�من��35من�
  %41.38  60  سنة�فأكZq.�45من�
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  % 100  145  المجمــوع

 من إجمالي %41.38نسبته  ما يمثلون العينة أفراد من ( 60 ) أن ) 4رقم (  الجدول من يتضح
 حين في العينة، أفراد من الأكثر الفئة وهم سنة فأكثر، 45من  أعمارهم الدراسة عينة أفراد
 35أعمارهم من  العينة أفراد إجمالي من % 35.86 نسبته ما يمثلون منهم)  ( 22           أن

 عينة أفراد إجمالي من% 22.76 نسبته ما يمثلون منهم ) 33 بينما ( سنة، 45إلى أقل من 
  سنة. 35 من أعمارهم أقل الدراسة

  مدة�الخدمة. متغZT وفق الدراسة عينة أفراد توزيع�)�5(�  رقم جدول 

  النسبة ( % )  التكرار  مدة الخدمة
  %23.45  34  سنوات 10أقل من 

  %24.83  36  سنة 15إلى أقل من  10من 

  %51.72  75  سنة فأكثر. 15من 

  % 100  145  المجمــوع

 من إجمالي %  51.72نسبته ما يمثلون أفراد العينة من ( 75 ) أن  ) 5رقم (  الجدول من يتضح
 حين في عينة الدراسة، أفراد من الأكثر الفئة وهم فأكثر، سنة 15 من خدمتهم سنوات  العينة أفراد
 ما يمثلون منهم ) 34بينما (  العينة، أفراد إجمالي من% 24.83 نسبته ما يمثلون منهم  ) 36أن( 
  .سنوات 10 من أقل خدمتهم سنوات أفراد العينة إجمالي من% 45,23 نسبته

  )�6(�  رقم جدول 

  ا-ؤهل�العلمي. متغZT وفق الدراسة عينة أفراد توزيع�

  النسبة ( % )  التكرار  المؤهل العلمي
  %24.14  35  ثانوية تقنية صحية.

  %30.34  44  طبية.دبلوم عالي تقنية 

  %40.00  58  بكالوريوس

  %5.52  8  ماجستير

  %0.00  0.0  دكتوراه

  % 100  145  المجمــوع
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 من إجمالي% 40 نسبته ما يمثلون العينة أفراد من ) 58 ( )  أن عدد 6 رقم ( الجدول من يتضح
 حين في أفراد العينة، من الأكثر الفئة وهم العلمي بكالوريوس ( طب وغيرها )  مؤهلهم  العينة أفراد

دبلوم عالي  العلمي مؤهلهم العينة أفراد إجمالي من %30.34 نسبته ما يمثلون منهم ) 44أن ( 
    ،%24.14) مفردة، ما نسبته  35ثم يليه فئة حاملي الثانوية التقنية الصحية عدد (  تقنية طبية،

العلمي ماجستير ( طب  مؤهلهم العينة أفراد إجمالي من% 52,5 نسبته ما يمثلون ) مفردة 8و( 
  دكتوراه.  %0.0وغيره )، و ما نسبته 

  الدراســـة. بأسئلة المتعلقة النتائج

  ؟.الدراسة قيد ىالمستشف في الصحية الخدمات جودة أبعاد تتوفر هل : الأول السؤال
 تم الدراسة،توفر أو أمكانية اقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية في المستشفى قيد  على للتعرف      
 أفراد والرتب لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية والمتوسطات التكرارات والنسب المئوية حساب
  ي :التال الجدول كما يوضحها النتائج وجاءت الدراسة، عينة

  
  
  

  (�*�)�الدراسة.د يإجابات افراد العينة عن توفر أبعاد جودة الخدمات الصحية في المستشفى ق�)  7جدول رقم ( 

    
ارة

لعب
م ا

رق
  

  مضمون العبـــارة

 إجابات أفــراد العينة

بي
سا

لح
ط ا

وس
ال

ري 
عيا

الم
ف 

حرا
لان

ا
  

تبة
الر

فق  
موا

 
شدة

ب
  

فق
موا

رف 
أع

لا 
ق  

واف
 م

ير
غ

 

ق 
واف

 م
ير

غ
لاقاً 

إط
 

1 

يلتزم المستشفى 
بتقديم الخدمات 
الصحية الى 
المرضى بالوقت 

وبطريقة  المحدد
صحيحة وبدرجة 

  عالية من الدقة.

  25  80 15  14 11  تكرار

2.35  0.69  2  
% 7.59  9.66  10.34  55.17  17.24  

2 
تتوفر بالمستشفى 
جميع التخصصات 

  الصحية المطلوبة.

  22  79 19  13  12  تكرار
2.41 0.65  1  

% 8.28  8.97  13.10  54.48  15.17  

3  

يبدي المستشفى 
اھتماماً خاصاً 

بمشاكل 
واستفسارات 

  المرضى.

 35  75  16  14  5  تكرار

2.17 0.67  5  
% 3.45  9.66  11.03  51.72  

24.14  
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4  

يقوم المستشفى 
بالرد الفوري على 

استفسارات 
وشكاوى 

المستفيدين من 
  الخدمة.

  70 32  6  30  7  تكرار

2.11  0.64  10  
% 4.83  20.69  4.14  22.07 48.27  

5  

يبدي العاملين في 
المستشفى 

ا;ستعداد الدائم 
للتعاون مع 
  المرضى.

 60  39  25  11  10  تكرار

2.12  0.61  9  
% 6.9  7.58  17.24  26.90  41.38 

6 

إدارة المستشفى 
تبسّط إجراءات 

العمل قدر اBمكان 
لضمان السرعة 

والسھولة في تقديم 
  الخدمة الصحية.

  65 58  6  8 8  تكرار

1.87  0.63  13  
% 5.52 5.52  4.14  40.00 44.82  

7  

يتابع العاملون في 
المستشفى حالة 

المرضى 
  باستمرار.

  48 56  12 29 -  ت

2.15  0.67  
6  %  -  20.00  8.28  38.62 33.10  

8  

يشعر المستفيدين 
من المرضى 

باGمان عند التعامل 
  مع المستشفى.

  77  51  10  7  -  تكرار

1.63 0.65  
14  % -  4.83  6.9  35.17  53.10  

9  

يتمتع العاملون في 
المستشفى بالمعرفة 

والمھارة والخبرة 
الصحية واBدارية 

 المناسبة.

  15  110  7  10  3  تكرار

2.14 0.59  
7  

% 2.07  6.9  4.83  75.86  10.34  

10 

يمتلك المستشفى 
تجھيزات وأجھزة 
ومعدات تقنية 

  حديثة.

  61  60  10  7  7  تكرار

1.89  0.69  12  
% 

4.83  4.83  6.9  41.38  42.06  

11  

تتوفر في المستشفى 
مرافق مادية 
وتسھيMت مMئمة 

  وصحية جذابة.

  36  75  10  15  9  تكرار

2.21  0.63  4  
% 

6.21  10.34  6.9  51.72  24.83  

12  

يحرص العاملون 
في المستشفى على 
درجة عالية من 
النظافة وحسن 

  الھندام والمظھر

  34  80  11  18  2  تكرار

2.13  0.60  8  
% 

1.38  12.41  7.59  55.17  23.45  

13  

يضع المستشفى 
مصالح المستفيد " 
المريض " في 
مقدمة اھتمامات 

  اBدارة والعاملين.

  12  99  23  6  5  تكرار

2.26  0.61  3  
% 

3.45  4.14  15.86  68.27  8.28  
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14  

يتصف العاملون 
في المستشفى 
بالروح المرحة 
والصداقة في 
التعامل مع 

  المرضى.

  58  52  26  6  3  تكرار

1.92  0.71  11  
% 

2.07  4.14  17.93  35.86  40.00  

15 

يراعي المستشفى 
العادات والتقاليد 
واGعراف السائدة 

  في المجتمع.

  101  30  9  5  -  تكرار

1.43  0.61  15  
% -  3.45  6.21  20.69  69.65  

    0.64  2.05  المتوسط العام

  الجدول من إعداد الباحث. (�*�)

توفر أبعاد جودة  على غير موافقون العينة أفراد أن يتضح أعلاه الموضحة النتائج خلال من     
 الفئة في يقع متوسط وهو ، ) 5من  2.05بمتوسط (  الخدمات الصحية في المستشفى قيد الدراسة 

( غير  خيار إلى تشير التي الفئة وهي)  2.60إلى  1.81(  الخماسي المقياس فئات من الرابعة
  .الدراسة أداة على موافق )
،  13،  1،  2عبارة أرقام (  على ثلاثة عشر  الدراسة غير موافقون عينة أفراد أن النتائج أظهرت

والتي مضمونها معرفة توفر وامكانية اقامة  ).  6،  10،  14،  4،  5،  12،  9،  7، 3،  11
 ) وهو 5من  2.13بمتوسط (  الصحية والرعاية الطبية، مجال الخدمة في أبعاد جودة الخدمات 

 ،) 2.60إلى  1.81بين (  ما متوسطات عدم معرفتهم تراوحت حيث الرابعة، الفئة في يقع متوسط
الدراسة،  أداة على  )غير موافق ( يشير إلى الذي الخماسي المقياس فئة في تقع متوسطات وهي
  .العينة أفراد اجابات حسب تنازلياً  ترتيباً  تم ترتيب العبارات  حيث

يشعر المستفيدين من المرضى بالأمان عند التعامل مع  " والتي تنص ) 8رقم (  وجاءت العبارة
من  1.63بمتوسط حسابي (  الدراسة عينة أفراد موافقة حيث من بالمرتبة الرابعة عشر " المستشفى.

  ).  0.65الخامسة وبانحراف معياري (  الفئة في يقع متوسط ). وهو 5
يراعي المستشفى العادات والتقاليد والأعراف السائدة  " والتي تنص )  15رقم (  العبارة كما جاءت

 1.43( بمتوسط حسابي  الدراسة عينة أفراد موافقة حيث من الخامسة عشر بالمرتبة " في المجتمع.

  ). 0.61( انحراف معياري الخامسة، وب الفئة في يقع متوسط . وهو) 5من 
( الاعتمادية ، يمكن القول عدم توفر أبعاد جودة الخدمات الصحية  النتائج خلال ومن الخلاصة

في مستشفى طرابلس الجامعي حيث نسبة الاجابات  الاستجابة ، الضمان ، الملموسية ، التعاطف )
على السؤال المطروح كانت ضعيفة، تشير  إلى عدم أمكانية اقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية، 

  في المستشفى قيد الدراسة. 
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   انجازهم ودقة الخدمة مقدمي دور عن)  المرضى(  المستفيدين رضا مدى ما ثاني :ال السؤال
   ؟.الدراسة قيد ىالمستشف في الصحية للخدمات                 

  عن�مدى�رضا�ا-ر�PQRعن�دور�مقدمي�الخدمة�ودقة�أنجازهم�عينة�الإجابات�افراد��)��8جدول�رقم�(�

  (�*�)�للخدمات�الصحية�xي�ا-ستشفى�قد�الدراسة.
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16 
ساعد�ا�ريض�ع8ى�تقبل�ي

 العRج�للوصول�إhى�الشفاء.

 35 65 15 20 10  تكرار
2.03 0.65 4 

% 6.90  13.79  10.34  44.83  24.14  

17 
نشر�الثقافة��يساهم�+ي

الصحية�للمريض�للوقاية�من�

  ا�رض.

 45 55 25 15 5  تكرار

2.17 0.67 2 
% 3.45  10.34  17.24  37.93  31.04  

18  
يتعاون�مع�إدارة�ا�ستشفى�

لتقديم�الخدمات�الصحية�

.qrsللمر  

 40 70 18 8 9  تكرار

2.14 0.59 3 
% 6.21  5.52  12.41  48.27  27.59  

19  
إجراءات�الحصول�تسهيل�

ع8ى�الخدمات�الصحية�

 ا�باشرة.

 47 69 15 10 4  تكرار

2.00 0.64 6 
% 2.76  6.9  10.34  47.59�  32.41 

20  
يساعد�ا�ر�qrsع8ى�اختيار�

�
ً
العRج�wفضل�وفقا

 لظروفهم.

 12 65 18 25 25  تكرار

2.90 0.69 1 
% 17.24 17.24  12.41  44.83 8.28  

21 
�لكسب �ا�ريض��يسzى ثقة

�عن� �معلومات �ع8ى للحصول

  مرضه.

 49 71 8 11 6  تكرار

1.99 0.80 7 
%  4.14  7.59  5.52  48.96 33.79  

22  
�التأقلم� �ع8ى �ا�ريض يساعد

 مع�حالته�الصحية.

 57 73 5 10 -   ت
1.78 0.77 9 

%  -  6.9  3.45  50.34  39.31  

23  
ا�ريض�+ي�التغلب��مساعدة

 ع8ى�مشكRته�الصحية.

 61 75 -  4 5  تكرار
1.74 0.73 10 

% 3.45  2.76   -  51.72  42.07  

24  
�ومساعد�~م� � qrsر��ا تأهيل

�ال��� �قدرا�~م �ستعادة

 فقدوها.

 49 72 5 12 7  تكرار

2.01 0.62 5 
% 4.83  8.28  3.45  49.65  33.79  

25 
qrsر��ا ��رعاية

ً
�ونفسيا

ً
صحيا

 خRل�تواجدهم�با�ستشفى.

 50 70 9 10 6  تكرار
1.79 0.79 8 

%  4.14 6.9 6.21 48.27 34.48 
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70.0 2.06  المتوسط العام    

  الجدول من إعداد الباحث. (�*�)����

  
مقدمي  دور عن غير راضين الدراسة عينة أفراد أن يتضح أعلاه الموضحة النتائج خلال من   

الصحية والطبية بشكل عام، بمتوسط عام  الرعاية مراكزالخدمة ودقة أنجازهم للخدمات الصحية في 
 ) 2.60إلى  1.81 (الخماسي  المقياس فئات من الفئة الرابعة في يقع متوسط وهو ) 5 من 2.06( 

 .الدراسة أداة غير راضي على خيار إلى تشير التي الفئة وهي
مقدمي الخدمة ودقة  دور عن الدراسة عينة أفراد رضا في عدم  تفاوت هناك أن النتائج وأظهرت

 المرضي رضا مدى حول متوسطات تراوحت حيث الصحية، الرعاية في مراكز أنجازهم للخدمات 
 ما الصحية  الرعاية مستشفيات ومراكز في مقدمي الخدمة ودقة أنجازهم للخدمات الصحيةدور  عن

 والتي الخماسي المقياس فئات من الرابعة الفئة في متوسطات تقع وهي )  2.17إلى  1.99بين ( 
 عن الدراسة عينة أفراد رضا في التفاوت يوضح مما الدراسة، أداة على ) غير  راضي ( إلى تشير 

 غير العينة أفراد أن يتضح حيث مستشفى طرابلس الجامعي، في مقدمي الخدمة الصحية  دور
العبارات  في الصحية، تتمثل الرعاية مقدمي الخدمة الصحية مستشفيات ومراكز  عن أدوار راضين 

 العينة. أفراد درجة رضا حسب تنازلياً  ترتيبها تم والتي )  21،  19،  24،  16،  18،  17(  ارقام
 22 ، (  25 عبارات أرقام ثلاثة على غير  الراضين اطلاقاً  العينة أفراد أن النتائج من كما يتضح

الصحية والرعاية  مجال الخدمة في والتي مضمونها معرفة دور مقدم الخدمة ودقة أنجازه )   23 ،
متوسطات  تراوحت حيث الخامسة، الفئة في يقع متوسط ) وهو 5من  1.77(  بمتوسط الطبية،

يشير  الذي الخماسي المقياس فئة في تقع متوسطات وهي ،) 1.80إلى  1بين (  ما درجة رضاهم
 حسب تنازلياً  تم ترتيب العبارات ترتيباً   الدراسة، حيث أداة على  ) غير راضي أطلاقاً  (  إلى

يساعد المرضى على اختيار العلاج  " ) والتي تنص 20رقم (  العبارة  وجاءت .العينة أفراد اجابات
بمتوسط عنها بدرجة متوسطة،  العينة أفراد رضا حيث من الأولى بالمرتبة " الأفضل وفقاً لظروفهم.

  ).  0.69الثالثة، وبانحراف معياري (  الفئة في يقع متوسط ). وهو 5من  2.90(  حسابي

 مقدمي الخدمات الصحية أدوار أغلب أو معظم أن أعلاه الموضحة النتائج خلال من الخلاصة
   .( المرضى )المستفيدين  برضا مستشفى طرابلس الجامعي لا تحظى والرعاية الطبية في
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   المجال في الطبية والكوادر الخدمة مقدمي عمل تعيق التي الصعوبات هي ماثالث : ال السؤال

   ؟.عام بشكل الصحي                

  الصعوبات التي تحد من عمل مقدمي الخدمة  إجابات افراد عينة الدراسة حول )  9جدول رقم ( 
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26 

نقص التجهيزات المادية 
تعوق عمل مقدمي 
 الخدمة الصحية.

 -  7 21 62 55  تكرار

4.14 0.82 4 
% 37.93  42.76  14.48  4.83   -  

27 

تدخل الإدارة في عمل 
ومقدمي الخدمة الاطباء 
 الصحية.

 -  5 15 65 60  تكرار

4.24 0.57 1 
% 41.38  44.83  10.34  3.45   -  

28  
قلة عدد الأخصائيين 

  في المجال الطبي.
 9 10 18 63 45  تكرار

3.86 0.85 6 
% 31.03  43.45  12.41  6.9  6.21  

29  

طبيعة العمل بمركز 
 الرعاية الصحية على
د.درجة عالية من التعقي  

 15 13 15 72 30  تكرار

3.61 1.07 8 
% 20.69  49.65  10.34  9.97  10.34 

30  
جهل الأطباء بأهمية 
العوامل الاجتماعية 
 والنفسية في العلاج.

 7 9 25 69 35  تكرار

3.80 1.04 7 
% 24.14 47.58  17.24  6.21 4.83  

31 

خبرة وضعف  قلة
المستوى التعليمي لدى 
بعض مقدمي الخدمة 
  في المجال الصحي.

 -  18 16 36 75  تكرار

4.16 0.97 3 
%  51.72  24.82  11.03  12.41  -  

32  

لا يتوفر في كثير من 
مراكز الرعاية الصحية 

مكان مخصص ومناسب 
لمزاولة الأخصائي 

 الصحي لعمله.

 -  8 10 86 41  تكرار

4.10 0.69 5 
% 28.27  59.31  6.9  5.52   -  

 2 0.85 4.21 1 2 7 90 45  تكرارضعف تقييم عمل   33
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�����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������(�*�)�ي المستشفى قد الدراسة.ف المجال الصحي في

  الجدول من إعداد الباحث. (�*�)����
  

الطبيـة فـي المجـال التـي تعيـق عمـل مقـدمي الخدمـة والكـوادر  عمـل تعيـق التـي العوامـل علـى للتعرف
 والانحرافـات الحسـابية والمتوسـطات المئويـة والنسـب حسـاب التكـرارات تـم الصـحي بشـكل عـام،

التـي  السـؤال المطـروح عـن المعوقـات عبـارات علـى الدراسـة أفـراد عينـة لاسـتجابات والرتـب المعياريـة
 يوضـحها كمـا النتائج عام وجاءت بشكل الطبي المجال مقدمي الخدمات الصحية في تحد من عمل

 ). كما يلي : 9رقم (  الجدول
تواجه  معوقات وجود على موافقون الدراسة عينة أفراد أن يتضح أعلاه الموضحة النتائج خلال من

 متوسط ) وهو 5من  4.02بمتوسط (  عام بشكل الطبي المجال في مقدمي الخدمات الصحية عمل
 إلى تشير التي الفئة وهي )  4.20إلى  3.41الخماسي (  المقياس فئات من الثانية في الفئة يقع

 .الدراسة أداة موافق على خيار
 وصعوبات عمل معوقات على الدراسة عينة أفراد موافقة في تفاوت هناك أن النتائج من ويتضح

       بين ما  موافقتهم متوسطات تراوحت حيث عام، بشكل الطبي المجال في مقدم الخدمة الصحية
  تشير والتي الخماسي المقياس فئات من الثانية الفئة تقع في متوسطات وهي )  4.24إلى  3.61( 

موافقون عن وجود صعوبات تحد من  العينة أفراد أن يتضح الدراسة، حيث أداة إلى( موافق ) على
،  26،  31(  العبارات ارقام في مقدمي الخدمة الصحية بمستشفى طرابلس الجامعي، تتمثل عمل
 أن النتائج كما تبين  .العينة حسب موافقة أفراد تنازلياً  ترتيبها تم والتي )  29،  30،  28،  32
 عمل مقدم الخدمة الصحية معوقات من أثنين عالية أو بشدة على بدرجة موافقون الدراسة عينة أفراد
 4.23(  بمتوسط حسابي ، ) 33،  27رقم (  العبارتين في تتمثلان عام، بشكل الطبي المجال في

 الدراسة. عينة أفراد موافقة حسب تنازلياً  تم ترتيبهما ). والتي 5من 

) عن  موافقون / موافقون بشدةأن جميع أفراد العينة (  أعلاه الموضحة النتائج خلال من الخلاصة
مستشفى  والرعاية الطبية في وجود صعوبات ومعوقات تحد من عمل مقدمي الخدمات الصحية

   بلس الجامعي.طرا

مقدمي الخدمة الصحية  
وتحديد نظام لمراقبة 

 الجودة.

% 31.03 62.07 4.83 1.38 0.69 

   0.86 4.02  المتوسط العام
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    دراسة.توصيات ال
  في ضوء النتائج التي توصلت لها هذه الدراسة، نوصي بعدد من التوصيات كما يلي :    

حث الاختصاصي ومقدمي الخدمات الصحية على التقيد بالواجبات التي نصت عليها اللائحة  .1
  التنفيذية لمزاولة مهنة تقديم الخدمة الصحية.

قيد الدراسة بمضامين فكر الإدارة الصحية وإدارة المستشفيات وتعميقها  اهتمام إدارات المستشفى .2
فيما يتصل بجودة الخدمات الصحية وأبعادها لما لذلك من إسهام وتعزيز لقدرة المستشفيات في 

  تقديم خدمات صحية بجودة عالية ومميزة  الى المستفيدين.
شفى قيد الدراسة، والمراكز ترسيخ الوعي الصحي لدى مقدمي الخدمات الصحية في المست .3

الصحية المناظرة ، حول مفهوم وأهداف وأبعاد جودة الخدمات الصحية والرعاية الطبية، لكونها 
 تتعلق بحياة الإنسان. 

بتبني أبعاد جودة الخدمات الصحية والعمل على  دراسةقيد ال ىزيادة اهتمام إدارات المستشف .4
 تحقيقها بصورة أفضل مما هو عليه الآن.

عوة العاملين في المستشفيات ومراكز الرعاية الصحية عامة والكادر الصحي إلى زيادة الاهتمام د .5
بالمستفيدين ( المرضى وغيرهم ) من خدمات المستشفى، واضعين نصب أعينهم تحقيق أبعاد 
جودة الخدمات الصحية بكفاءة من أجل إعطاء الانطباع الحسن والجيد لديهم عن المستشفى. 

 رعاية الصحية.وإدارة ال
على الوحدات الإدارية بالمستشفى قيد الدراسة ومراكز الرعاية الصحية المناظرة لها السعي الجاد  .6

لتوفير الأجهزة التقنية والمعدات الصحية الحديثة، تتناسب مع متطلبات العصر واحتياجات 
الى خارج المرضى، من أجل تقديم خدمات صحية بمرونة وجودة عالية للحد من سفر المرضى 

 ليبيا طلباً للخدمات الصحية نتيجة نقص المعدات وأجهزة التشخيص الحديثة.
التأكيد على إدارات المستشفى بضرورة الاهتمام بمواكبة التطورات العلمية ذات العلاقة بالخدمات  .7

 الصحية. 
 توفير ميزانية كافية للخدمات الصحية والرعاية الطبية. .8
 وعلمياً. ورفع كفاءة الكادر الصحي مهنياً  مهارات تطوير على العمل  .9

  توفير عدد كافي من الاختصاصيين الطبيين حسب الخدمات التي يقدمها المركز الطبي. .10
تشجيع الكادر الصحي على التخصص في مجال إدارة المنشآت الصحية من خلال توجيههم  .11

  .للدخول لمعاهد التقنية الطبية والتمريض، والدراسات الجامعية والعليا
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العمل على تدليل الصعوبات والمعوقات الإدارية والتنظيمية والفنية والبيئية التي تواجه  .12
 الأخصائي ومقدمي الخدمات في المجال الصحي والطبي.
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